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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยเรื่อง “การศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบัน
ทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรม
จังหว ัดจันทบ ุร ี เพ ื ่อรองรองร ับมาตรฐานว ิช าชีพ
ท่องเที่ยวอาเซียน” มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการ
รับรู ้ทุนมนุษย์ของพนักงานในธุรก ิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรี เพื ่อรองรองรับมาตรฐานว ิชาชีพท่องเท ี ่ยว
อาเซียน และ 2) เพื ่อเสนอสภาวการณ์ปัจจุบ ันทุน
มนุษย์ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อ
รองรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน โดยการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประเมินการ
รับรู ้ทุนมนุษย์ของพนักงานในธุรก ิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรี เพื ่อรองรองรับมาตรฐานวิชาช ีพท่องเที่ยว
อาเซียน ในมุมมองของผู้ใช้บริการสัญชาติไทย จำนวน 
400 คน และการว ิ จ ั ย เช ิ งค ุณภาพ (Qualitative 
Research) โ ด ย ก า ร สนทน า ก ล ุ ่ ม  (Focus Group 
Discussion) ผ ู ้ประกอบการ และห ัวหน ้างานฝ ่าย
ทรัพยากรมนุษย์ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี จำนวน 
12 คน ร่วมกันวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์
ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน ผลการวิจัย พบว่า 
สภาวการณ์ป ัจจุบ ันทุนมนุษย ์ด ้านสมรรถนะของ
พนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื ่อรองรับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน ของทั้ง 4 แผนก 
ได้แก่ แผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการผลิต
อาหาร และแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม มีสมรรถนะของ
พนักงานในทุกแผนกอยู่ใน “ระดับมาก” ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการสนทนากลุ่มของผู้ประกอบการ และหัวหน้า
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ว ่า สมรรถนะการทำงานของ
พนักงานมีความสอดคล้องกับมาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยว
อาเซียนในบางประเด็นอยู่แล้ว ธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรีมีความพยายามที่จะพัฒนาสมรรถนะการทำงาน
ของพนักงานอย่างต่อเนื ่อง เพื ่อให้พนักงานมีความ
เชี่ยวชาญ และสามารถปฏิบัติงานได้ตามสมรรถนะการ
ทำงานตามมาตรฐานที่ทางโรงแรมกำหนด  
อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการมองว่าสมรรถนะ
ตามหน้าที ่ (Functional Competency) เป็นสิ ่งสำคัญ
ที่สุดที่จะทำให้พนักงานมีประสิทธิภาพในการทำงานเพิ่ม
มากขึ ้น โดยเน้นบริการที่เป็นรูปแบบเฉพาะของการ
บริการที่เป็นกันเอง และมีความอบอุ่น ซ่ึงเป็นอัตลักษณ์
ของธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อสร้างเสน่ห์ และ
ความโดดเด่นในการบริการจากทุนมนุษย์ อันจะนำไปสู่
การสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน และความ
ได้เปรียบในการดำเนินธุรกิจโรงแรมต่อไป 
 
คำสำคัญ: ทุนมนุษย์ / ธุรก ิจโรงแรม / มาตรฐาน
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Abstract 
 This research aims 1) to study human 
capital’s perception of hotel employees in 
Chanthaburi Province based on ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Tourism Professionals 
(MRA), and 2) to propose human capital 
development guideline of hotel employees in 
Chanthaburi province based on MRA. The mixed 
method was used as research tools. The 
quantitative research methodology was used in this 
analysis of capital’s perception of hotel employees 
in Chanthaburi Province based on MRA by 400 
Thai customers. The qualitative research 
methodology was used for analyzing the current 
situation of human capital competency of Hotel 
Employees in Chanthaburi Province based on MRA 
by focus group discussion the 12 hotels’ 
entrepreneurs and human resources managers. The 
results revealed the significant issue that the 
current situations of human capital competency of 
hotel employees in Chanthaburi province based on 
MRA of 4 departments; Front Office, House 
Keeping, Food Production, and Food and Beverage 
Service had the overall level of human capital 
competency was rank in the high level. Moreover, 
the entrepreneurs and human resources managers 
summarized that human capital competency of 
Hotel Employees is in line with MRA. The hotel 
business in Chanthaburi is constantly striving to 
improve the performance of its employees to 
provide expertise and have ability to work 
according to the hotels’ performance standards. 
However, the entrepreneurs and human resources 
managers realized that the functional competency 
is the most important thing to improve employee 
performance and help employees in doing their 
work more efficiently. All employees should have 
knowledge, understanding their job details, and 
have creativity. To access the MRA will be 
important topic in the future, but at present, hotel 
in Chanthaburi should consider the service under 
the concept of “friendly and warm service” which 
is the identity of hotel in Chanthaburi to create a 
charm and differentiation in service from human 
capital. This will lead to the business competitive 
advantage. 
  
Keywords: Human Capital / Hotel Business / The 
ASEAN Mutual Recognition Arrangement on 
Tourism Professionals 
 
บทนำ 
 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับ
ที่ 11 (พ.ศ. 2555–2559) ได้ให้ความสำคัญกับการ
พัฒนาประเทศต่อเนื ่องจากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ ฉบับที ่8-10 โดยให้ความสำคัญกับ “คน
เป็นศูนย์กลางการพัฒนา” ในทุกมิติ โดยยุทธศาสตรท์ี่ 
4 เป็นยุทธศาสตร์การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจสู ่การ
เติบโตอย่างมีคุณภาพและยั ่งยืน มีวัตถุประสงค ์ให้
ประเทศไทยมีความเชื่อมโยงกับเครือข่ายด้านการผลิต
สินค้าและบริการบนฐานปัญญา นวัตกรรม ความคิด
สร้างสรรค์ในภูมิภาคอาเซียน สร้างและพัฒนาบุคลากร
ที ่สอดคล้องกับความต้องการของธ ุรกิจ รวมถึงการ
เสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของธ ุรกิจ
บริการที่มีศักยภาพสู่ธุรกิจเชิงสร้างสรรค์ ส่งเสริมการใช้
องค์ความรู้ และเทคโนโลยีใหม่ๆ ในการพัฒนาสินค้า
และบริการ โดยเสริมสร้างศักยภาพของผู้ประกอบการ
และบุคลากรในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ สามารถ
ปรับเปล่ียนการดำเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับสถานการณ์
แวดล ้อมภายในและภายนอกประเทศท ี ่ ม ี ก า ร
เปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยยุทธศาสตร์ที ่ 5 เป็น
ย ุทธศาสตร์การสร้างความเชื ่อมโยงกับประเทศใน
ภูมิภาคเพื ่อความมั ่นคงทางเศรษฐกิจและสังคม ได้
สะท้อนถึงอุปสรรคต่อการพัฒนาประเทศ กล่าวคือ 
ผู้ประกอบการขาดทักษะในการประกอบธุรกิจ ในขณะที่
แรงงานไทยขาดการยอมรับในมาตรฐานฝีมือแรงงาน 
(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ สำนักนายกรัฐมนตรี, 2555: 1–137)  
ในขณะเดียวกัน แผนยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวอาเซียน 
พ.ศ. 2554–2558 ได้ระบุถึงยุทธศาสตร์การยกระดับ
คุณภาพของบุคลากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งได้กำหนดกล
ยุทธ ์การพัฒนาความรู ้และท ักษะของบ ุคลากรใน
อุตสาหกรรมท่องเท ี ่ยว เพ ื ่อตอบสนองว ิส ัยท ัศ น์ 
“ภายในปี 2558 อาเซียนจะรองรับจำนวนผู้มาเยี่ยม
เยือนที่เพิ่มมากข้ึนด้วยสินคา้ด้านการท่องเที่ยวที่มีความ
หลากหลาย เป็นเอกลักษณ์ ด้วยการเชื่อมโยงภายใน
ภูมิภาคที่มีความสะดวก ด้วยสภาพแวดล้อมที่มีความ
ปลอดภัยและมั ่นคง ด้วยคุณภาพการบริการที ่ดี ใน
ขณะเดียวกัน จะส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีและ
โอกาสของประชาชนให้มากขึ ้น จากการพัฒนาการ
ท่องเที่ยวอย่างยั ่งยืนและมีความรับผิดชอบด้วยการ
ประสานการทางานร่วมกับภาคส่วนต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
อย่างมีประสิทธิภาพ” (กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2554: 31–35)  
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ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการซ่ึงถือเป็นห่วงโซ่
อุปทานสำคัญในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยโรงแรม
ทำหน้าที่เป็นสถานที่สำหรับพักแรม ซ่ึงถือได้ว่าเป็นส่ิงที่
จำเป็นสำหรับมนุษย์ทุกคน ที่อยู่อาศัยหรือที่พักเป็นหน่ึง
ในปัจจัยส่ีโดยเฉพาะเมื่อมนุษย์มีการเดินทางออกจากที่
พักอาศัยปกติ ไปยังที ่อื ่นๆที ่มีระยะทางไกลก็ย ่อม
ต้องการที ่พ ักแรมเพื ่อการพ ักผ่อนและเพื ่อความ
ปลอดภัยของตนเอง จนทำให้เก ิดธ ุรก ิจท ี ่โรงแรม
ประเภทต่างๆ ขึ้นมากมาย ซึ่งโดยปกตินอกจากธุรกิจ
โรงแรมจะให้บริการด้านห้องพักแล้วยังมีบริการอาหาร 
และเครื่องดื่มไว้ค่อยให้บริการเพื่อการพักผ่อนหย่อนใจ
ตามความต้องการของลูกค้าอีกด้วย (นิศา ชัชกุล, 
2554 : 135–141) มีส่วนสำคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมของช ุมชน ปัจจุบ ันองค ์การต่างๆ ได ้ให้
ความสำคัญกับการบริหารจัดการทุนมนุษย์มากยิ ่งข้ึน 
เน่ืองจากการที่องค์การจะมีความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจ และบรรลุเป้าหมายการดำเนินงานตามที่
องค์กรต้ังไว้ได้น้ัน จะต้องอาศัยบุคลากรในองค์การเป็น
ผู ้ขับเคลื ่อน โดยจะต้องอาศัยความรู ้ ความสามารถ 
ทักษะ ความชำนาญการ ประสบการณ์และความร่วมมือ
ร่วมใจของบุคลากรในองค์กร (Bontis, 1999) องค์การ
จะต้องหาว ิธ ีการพัฒนาทุนมนุษย์ให้เหมาะสมกับ
องค์การนั้นๆ ซึ่งปัจจัยสำคัญที่จะกระตุ้นให้มนุษย์หรือ
พนักงานในองค์การใช้ทุนมนุษย์ที่มีอยู่ในตัวของแต่ละ
บุคคล เพื่อปฏิบัติหน้าและทำงานให้แก่องค์การให้บรรลุ
เป้าหมายตามกลยุทธ์ที ่วางไว้ โดยคนในองค์การใช้
ความรู ้ ความสามารถที ่เป็นทุนของตนเองมาปฏิบัติ
หน้าที ่ที ่ได้รับมอบหมายให้สำเร็จลุล่วง และทำงาน
ประสานกับเพื่อนร่วมงาน ซึ่งต่างคนก็ต่างใช้ทุนที่มีอยู่
เพื่อทำให้บรรลุเป้าหมาย ทำให้ช่วยสร้างความได้เปรียบ
ในการแข่งขัน โดยใช ้ความรู้ ความสามารถ ความ
ชำนาญที ่มีอยู ่ นำมาใช้เพื ่อช่วยสร้างความแตกต่าง
ให้กับองค์การทำให้เกิดความได้เปรียบเหนือคู่แข่ง ส่งผล
ให้องค์การสามารถอยู่รอดและเติบโตอย่างยั่งยืน โดย
แนวค ิดของทุนมนุษย์ได ้ถ ูกแยกไว ้สองลักษณะคือ 
ลักษณะเฉพาะ (Specific) ซึ่งเกี่ยวข้องกับทักษะและ
ความรู้ที่มีประโยชน์เฉพาะตัวบุคคลคนหนึ่งๆ เท่าน้ัน 
ส่วนอีกลักษณะหนึ่งคือลักษณะทั่วไป (General) ซึ่งมี
ประโยชน์ต่อทุกคน สาระสำคัญของการบริหารจัดการ
ทุนมนุษย์คือ การเพิ่มคุณค่านำไปสู่การเพิ่มศักยภาพ
บุคคล เพื่อเพิ่มคุณค่าทางผลผลิต การลงทุนหรือเพิ่ม
ทุนมนุษย์โดยการศึกษา และการฝึกอบรมจากการให้
ความรู้ และการดูแลสุขภาพให้เกิดศักยภาพที่มีคุณภาพ
ก่อน จะก่อให้เกิดการเพิ่มผลผลิตแก่องค์การ (กิตติภูมิ 
ว ิเศษศักดิ์ , 2552 : 246; ณัฐว ุฒิ โรจน์น ิร ุตติก ุล, 
2554 : 1–6)  
ประเทศไทยเข้าร่วมเป็นสมาชิกของประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: 
AEC) ในปี พ.ศ. 2558 ส่งผลให้มีการเติบโตของธุรกิจ
ท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก โดยจังหวัดจันทบุรีเป็นจังหวัด
ชายแดนที่มีพื้นที่ติดกับประเทศกัมพูชา จึงเปน็จังหวัดที่
อยู ่ในเส้นทางที ่ร ัฐบาลเร่งสนับสนุนงบประมาณเพื่อ
พัฒนารองรับการเป ิด AEC เห็นได้จากแผนพ ัฒนา
ยุทธศาสตร์ 2555–2558 กลุ ่มภาคตะวันออกมีการ
ส่งเสริมให้จังหวัดจันทบุรีเป็นแหล่งท่องเที่ยวระดับสากล 
ขณะเดียวกันในปี พ .ศ . 2558 การท่องเท ี ่ยวแห่ง
ประเทศไทยได้ส่งเสร ิมป ีท ่องเท ี ่ยวว ิถ ีไทย ภายใต้
โครงการ “เมืองต้องห้าม...พลาด” ซ่ึงจังหวัดจันทบุรีเป็น
หนึ่งใน 12 จังหวัดที่ได้เข้าร่วมแคมเปญในการผลักดัน
ให้เป็นเมืองท่องเที่ยวทางภาคตะวันออก จันทบุรีจึงเป็น
จังหวัดที่ได้รับความสนใจจากนักท่องเที่ยวเพิ่มมากข้ึน 
ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเกิดการตื่นตัว 
และเร ่งพ ัฒนาเพ ื ่อรองร ับก ับความต ้องกา รของ
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ทำให้ธุรกิจ
โรงแรมในจังหว ัดจันทบุร ีเป็นธ ุรก ิจที ่ม ีการแข่งขัน
ค่อนข้างสูง ดังจะเห็นได้จากการเพิ่มปริมาณของจำนวน
ห้องพัก และมีผู้ประกอบการรายใหม่เข้าสู่ตลาดธุรกิจ
โรงแรมมากข้ึน จากสถิติจำนวนธุรกิจโรงแรม ในจังหวัด
จันทบุรี ในปี พ.ศ. 2557 มีทั้งหมด 126 แห่ง (คณะ
วิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ศร ี ร า ช า , 2557) อย ่ า ง ไ รก ็ต าม สำน ั กบ ร ิ หาร
ยุทธศาสตร์กลุ ่มจังหวัดภาคตะวันออก (The Eastern 
Province Cluster Office of Strategy Management: 
OSM) ได้สรุปสถานการณ์การท่องเที่ยวในกลุ่มจังหวัด
ภาคตะวันออก พบว่า ในปี พ.ศ. 2556 จำนวนการเข้า
พักในโรงแรมของนักท่องเที ่ยวทั ้งชาวไทยในจังหวัด
จันทบุรี มีสัดส่วนน้อยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับจังหวัด
ชลบุรี ระยอง และตราด ดังแสดงในภาพที ่ 1 อีกทั้ง
ข้อมูลจากนักท่องเที ่ยวบางส่วนที ่ได้เข้าพักโรงแรม
จังหวัดจันทบุรี ในช่วงปี 2558 ได้แสดงความคิดเห็น
ผ่านส่ือ ถึงความไม่พร้อมของบุคลากรในด้านต่างๆ ของ
โรงแรมในจังหวัดจันทบุรี 
 
 
 
ภาพท่ี 1 สถิตินักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพักโรงแรม รีสอร์ท 
เกสท์เฮ้าส์ ในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออก ปี พ.ศ. 2556 
ท่ีมา : สำนักบริหารยุทธศาสตร์กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออก. 
(2556). 
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 ธุรกิจโรงแรมจำเป็นต้องใช้ทุนมนุษย์จำนวน
มากในการขับเคลื ่อนธ ุรก ิจ โดยแบ่งเป ็นสายการ
ปฏิบัติการ 4 แผนก ได้แก่ แผนกส่วนหน้า แผนก
แม่บ้าน แผนกการผลิตอาหาร และแผนกอาหารและ
เคร่ืองดื่ม (แผนยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวอาเซียน พ.ศ. 
2554–2558) โดยพนักงานจะนำทุนมนุษย์ ซึ ่งได้แก่ 
ความรู้ ทักษะ ความรู้ความสามารถ และพฤติกรรม ซ่ึง
ส่วนหนึ่งเกิดมาพร้อมกับมนุษย์ผู้นั้น หรือใช้เวลาและ
เงินในการเสริมสร้าง สะสม คงไว้ ทุนมนุษย์ไม ่ได้
เกิดข้ึนเฉพาะการเรียนในโรงเรียนเท่าน้ัน แต่ทุนมนุษย์
ถ ูกสะสมข ึ ้ นมาหลายทาง เช ่น ทางการศ ึกษา 
ประสบการณ ์ ใ นกา รทำ งาน  การย ้ า ยถ ิ ่ น ฐ าน 
ประสบการณ์ชีวิต การรักษาสุขภาพ รวมทั้งการค้นคว้า
หาข้อมูลต่างๆ (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2551 : 3) การ
ดำเนินธุรกิจโรงแรมตามมาตรฐานของแต่ละโรงแรมอาจ
ไม่เพียงพอต่อการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจอีกต่อไป เนื่องจากการเปิดการค้าเสรีในกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่ประเทศไทยเป็นหน่ึงในสิบ
ประเทศสมาชิก จึงมีแนวโน้มการแข่งขันทางธ ุรกิจ
โรงแรมที่รุนแรงมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแข่งขัน
ด้านการพัฒนาบุคลากร (Young, 2005  : 24–27)  
 จากความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
ด ังกล ่าวข ้างต ้น จ ึงจำเป ็นต ้องศ ึกษาว ิจ ัยเ ร ื ่ อ ง 
“การศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะ
ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรอง
รองร ับมาตรฐานวิชาช ีพท่องเท ี ่ยวอาเซียน” อันจะ
นำไปสู่การพัฒนาทุนมนุษย์เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง 
และเป็นประโยชน์ต่อเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศ
ไทยในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาการรับรู้ทุนมนุษย์ของพนักงานใน
ธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐาน
วิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน  
 2. เพื่อเสนอสภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์ของ
พนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน 
  
วิธีการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื ่อง “การศึกษาสภาวการณ์
ปัจจุบันทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจ
โรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐานวิชาชีพ
ท่องเท ี ่ยวอาเซียน” เป ็นการวิจ ัยแบบผสม (Mixed 
Research Method) โดยมีรายละเดียดวิธีการวิจัย ดังน้ี 
  
    1. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 1.1 การกำหนดกลุ่มตัวอย่าง  
 คณะผู ้ว ิจ ัยได ้กำหนดประชากร คือ กลุ่ม
ผู้ใช้บริการ/ลูกค้า ที่ใช้บริการธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
จันทบุรี จำนวน 95,500 คน (สำนักบริหารยุทธศาสตร์
กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออก, 2556) คณะผู้วิจัยเลือกใช้
ว ิธีการสุ ่มตัวอย่างแบบ Accidental Sampling จำนวน 
400 คน โดยผู ้ว ิจ ัยได ้กำหนดคุณลักษณะของกลุ่ม
ตัวอย่างที่ศึกษา เพื่อเป็นการคัดกรองสำหรับคัดเลือกผู้ที่
เหมาะสมในการวิจัย โดยจะเริ ่มต้นจากการสอบถาม
ตัวอย่างด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่เจาะจงแล้วจึงคัด
กรองตัวอย่างตามกระบวนการ ซึ่งจะต้องมีรายละเอียด
ตามเงื่อนไข ดังน้ี 
  1.) กลุ่มตัวอย่างจะต้องเป็นผู้ใช้บริการ
ในแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการผลิตอาหาร 
และแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม ครบทั้ง 4 แผนก 
  2.)  กล ุ ่ มต ั ว อย ่ า ง จะ ต ้ อ ง เ ป็ น
ผู้ใช้บริการสัญชาติไทย เนื่องจากการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี
เป็นการวัดระดับการรับรู้  ด้านสมรรถนะของพนักงาน 
ซ่ึงภาวะทางกายภาพและกายวิภาค (Physiological and 
Anatomical Condition) ของแต่ละเชือ้ชาติ และอิทธิพล
ทางวัฒนธรรม (Cultural Influence) ของแต่ชนชาติ
เป็นปัจจัยที ่มีผลต่อการรับรู ้ (อเนก สุวรรณบัณฑิต 
และ ภาสกร อด ุลพ ัฒนก ิจ , 2548 : 69) อ ีกทั้ ง
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีต้องการ
ทราบถึงการรับรู้ของผู้ใช้บริการสัญชาติไทยก่อนที่จะ
ขยายผลไปศึกษาผู ้ใช้บริการชาวต่างชาติในอนาคต 
คณะผู้วิจัยจึงกำหนดเงื่อนไขโดยเป็นผู้ใช้บริการสัญชาติ
ไทยที่มีประสบการณ์พักแรมในโรงแรมต่างประเทศ 
  3.) เน ื ่องจากโดยส่วนใหญ่ธ ุ รกิ จ
โรงแรมในจังหวัดจันทบุรีเป็นธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก บาง
โรงแรมมีพนักงานไม่ครบตามตำแหน่งงานมาตรฐาน
ว ิชาช ีพท่องเท ี ่ยวอาเซียน การศึกษาว ิจ ัยในครั ้งน้ี
จำเป็นต้องเลือกโรงแรมที ่มีการแบ่งพนักงานให้บริการ
ครบทั้ง 4 แผนก อย่างชัดเจน เป็นโรงแรมที่มีลักษณะ
การดำเนินงาน และการบริการใกล้เคียงกัน เป็นโรงแรม
ที่ได้รับใบอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยโรงแรม และเป็น
สมาชิกสมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยว จังหวัดจันทบุรี 
และอนุญาตให้ทำการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ดังนั ้น กลุ่ม
ตัวอย่างต้องเป็นผู ้ใช้บริการโรงแรมเค พี แกรนด์ มณี
จันท์รีสอร์ท แอนด์ สปอร์ตคลับ โรงแรมนิวแทรเวล 
ลอด์จ และโรงแรมเจ้าหลาว คาบาน่า รีสอร์ท จังหวัด
จันทบุรี 
  4.) ขนาดของกล ุ ่มต ัวอย ่าง คือ 
จำนวนผู้ที่มีคุณสมบัติตรงตามที่ผู้วิจัยกำหนดโดยขนาด
ของตัวอย่างได้มาจากการกำหนดตัวอย่างโดยใช้สูตร
การคำนวณทาโร่ยามาเน่ (Taroyamane) กำหนดค่า
ความคาดเคล่ือนที่ .05 ดังน้ี 
 
 
 
21 / ว า ร ส า ร วิ ช า ก า ร น วั ต ก ร ร ม สื่ อ ส า ร สั ง ค ม  
 n  =    N   . 
       1+N(e)2  
    
เมื่อ  n  แทน  จำนวนหน่วยตัวอย่าง 
     N แทน  ขนาดประชากรเท่ากับ 95,500 คน 
     e  แทน  ความคลาดเคล่ือน เท่ากับ 0.05 
  การคำนวณ 
  n =     95,500    . 
     1+95500(0.5)2   
  n =  394.33 
  n ~  400 
 1.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร ื ่องมือท ี ่ ใช ้ในการศ ึกษาการร ับร ู ้ ด ้ าน
สมรรถนะของพนักงานในทุกตำแหน่งงานของทั ้ง 4 
แผนก ได้แก่ แผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการ
ผลิตอาหาร และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ในมุมมอง
ผู้ใช้บริการ โดยคณะผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 
2 ส่วน ดังน้ี 
 ส ่ วนที่ 1 แบบสอบถามในเร ื ่ อง เก ี ่ยวกับ
คุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเพื่อประเมินการรับรู้
สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
เพื ่อรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเที ่ยวอาเซียน โดย
แบบสอบถามจะถามเกี่ยวกับประเด็นการรับรู้สมรรถนะ
การปฏิบัติงานของพนักงานทั้ง 4 แผนก ได้แก่ แผนก
ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการผลิตอาหาร และ
แผนกอาหารและ 
 โดยแบบสอบถามการประเมินระดับการรับรู้
สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
เพ ื ่อรองร ับมาตรฐานว ิชาช ีพท ่องเท ี ่ยวอาเซ ียน 
ผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกัน ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) ในภาพรวมเฉลี ่ย เท ่าก ับ 0.88 
แสดงว ่า แบบสอบถามการประเมินระดับการรับรู้
สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
เพ ื ่อรองร ับมาตรฐานว ิชาช ีพท่องเที ่ยวอาเซียน มี
คุณภาพดีในการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) จากน้ัน
คณะผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามฉบับร่างไปทำการทดสอบกับ
กลุ่มทดลอง จำนวน 30 ชุด หลังจากน้ันจึงนำข้อมูลที่ได้
จากการทดลองมาลงรหัสในเครื่องคอมพิวเตอร์เพื ่อ
คำนวณหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามและทำการ
ว ิเคราะห์เพ ื ่อแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามให้ม ีความ
สมบูรณ์สำหรับนำไปใช้กับประชากรที่ทำการวิจัย ซึ่งค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้านการประเมินระดับ
การรับรู้สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน
เท่ากับ 0.8 แสดงว่า แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นอยู่
ในระดับที่ยอมรับได ้
 
   2. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
   2.1 การสังเคราะห์ข ้อมูลจากการศึกษา
สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
 คณะผู ้ว ิจัยได้ทำการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการสังเคราะห์ข้อมูลจาก
การสนทนากล ุ ่ม (Focus Group) จากม ุมมองของ
ผู้ประกอบการ และหัวหน้าฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของ
ธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี จำนวน 12 คน ในประเด็น
ต่อไปน้ี 
  1. มาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพ
สำหรับการท่องเที่ยวอาเซียน 
  2. การรับรู ้สมรรถนะของพนักงาน
เพื่อรองรับมาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพสำหรับการ
ท่องเที่ยวอาเซียน 
 นอกจากน้ี ผู้วิจัยยังได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร 
บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ เพื่อวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) และเพื่อให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์
มากข้ึน 
 2.2 การสนทนากลุ่ม (Focus Group)  
 คณะผู้วิจัยได้กำหนดให้ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key 
Informant) ประกอบด้วย ผู้ประกอบการ และหัวหน้า
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ในโรงแรมที่ศึกษาทั้ง 4 โรงแรม 
ได้แก่ โรงแรม เค พี แกรนด์ มณีจันทร์ รีสอร์ท แอนด์ 
สปอร์ตคลับ โรงแรม นิว แทรเวิล ลอด์จ และเจ้าหลาว 
คาบาน่า รีสอร์ท การสนทนากลุ่มในประเด็นเกี่ยวกับ
ความต้องการในการพัฒนาทุนมนุษย์ของพนักงาน
โรงแรมจังหว ัดจันทบุรีที ่จะยกระดับตามมาตรฐาน
สมรรถนะร่วมวิชาชีพสำหรับการท่องเที่ยวอาเซียน เพื่อ
ทราบถึงสภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของ
พนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเท ี ่ยวอาเซียน ในมุมมองของ
ผู้ประกอบการ และหัวหน้าฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์
 สำหร ับการรวบรวมข ้อมูลในการสนทนา
โต้ตอบ และการแสดงข้อคิดเห็นภายในกลุ่ม คณะผู้วิจัย
ได้ทำการรวบรวมข้อมูลโดยการสังเกตแบบมีส่วนร่วม 
รวมทั้งคณะผู้วิจัยได้ทำการสอบถามบุคคลภายในกลุ่ม
เกี ่ยวกับประเด็นต่างๆ เพื ่อให้เกิดความชัดเจน และ
บรรลุวัตถุประสงค์ที ่กำหนดไว้ ตลอดจนการสังเกต
พฤติกรรมและอากับกริยาของบุคคลในระหว่างการ
สนทนากลุ ่มด้วย หลังจากคณะผู้วิจัยทำการรวบรวม
ข้อมูลจากการจดบันทึก และการถอดเทปสนทนา แล้ว
นำข้อมูลมาวิเคราะห์ผ่านทางทฤษฎี และแนวคิดที่ได้
ศึกษาแล้วสรุปเป็นประเด็นที่สำคัญเพื่อเสนอสภาวการณ์
ปัจจุบันของทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงานใน
ธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐาน
วิชาชีพทอ่งเที่ยวอาเซียน 
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ผลการวิจัย  
 1. การรับรู้ทุนมนุษย์ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยว
อาเซียน เป็นอย่างไร  
 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 ค่าความถี่และรอ้ยละของตัวอย่าง จำแนกตามเพศ  
 
เพศ ความถ่ี ร้อยละ 
ชาย 144 36 
หญิง 256 64 
รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จำนวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64 และเป็นเพศ
ชาย จำนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36 
 
ตารางท่ี 2 ค่าความถี่และร้อยละของตัวอย่าง จำแนกตามอายุ  
 
อายุ ความถ่ี ร้อยละ 
ต่ำกว่า 20 ปี 30 7.5 
21 – 30 ป ี 148 37.0 
31 – 40 ป ี 98 24.5 
41 – 50 ปี 70 17.5 
51 – 60 ปี 37 9.3 
มากกว่า 60 ป ี 17 4.2 
รวม 400 100 
  
 จากตารางที ่2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีจำนวนความถ่ีสูงสุดเท่ากับ 
148 คน คิดเป็นร้อยละ 37 ส่วนช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี, 41-50 ปี, 51-60 ปี, ต่ำกว่า 20 ปี และมากกว่า 60 ปี 
มีค่าความถ่ีเท่ากับ 98, 70, 37, 30 และ 17 คิดเป็นร้อยละ 24.5, 17.5, 9.3, 7.5 และ 4.2 ตามลำดับ 
 
ตารางท่ี 3 ค่าความถี่และร้อยละของตัวอย่าง จำแนกตามระดับการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา ความถ่ี ร้อยละ 
ต่ำกว่าระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 4 1.0 
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 20 5.0 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 52 13.0 
ระดับอนุปริญญา/ ปวส. 34 8.5 
ระดับปริญญาตรี 210 52.5 
สูงกว่าระดับปริญญาตรี 80 20.0 
รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความถ่ีสูงสุดเท่ากับ 210 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.5 รองลงมาคือมีการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี, ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช., ระดับ
อนุปริญญา/ปวส., ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น, และ ต่ำกว่าระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มีความถ่ีเท่ากับ 80, 52, 34, 
20 และ 4 คิดเป็นร้อยละ 20.0, 13.0, 8.5, 5.0 และ 1.0 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4 ค่าความถี่และร้อยละของตัวอย่าง จำแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ ความถ่ี ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 45 11.3 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 99 24.7 
พนักงานเอกชน 176 44.0 
เจ้าของกิจการ/ค้าขาย 80 20.0 
รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีความถี่สูงสุดเทา่กับ 
176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมาประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, อาชีพเจ้าของกิจการ/ค้าขาย 
และนักเรียน/นักศึกษา มีจำนวนความถ่ีเท่ากับ 99, 80 และ45 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7, 20.0 และ 11.3 ตามลำดับ  
 
ตารางท่ี 5 ค่าความถี่และร้อยละของตัวอย่าง จำแนกวัตถุประสงค์การเข้าพัก 
 
วัตถุประสงค์การเข้าพัก ความถ่ี ร้อยละ 
ท่องเที่ยวและพักผ่อน 190 47.5 
ประชุมสัมมนา 111 27.8 
ธุรกิจการค้า 42 10.5 
การศึกษา 18 4.5 
อ่ืนๆ 39 9.7 
รวม 400 100 
  
 จากตารางที่ 5 พบว่า วัตถุประสงค์การเข้าพักคือ เพื่อการท่องเที่ยวและพักผ่อน มีความถ่ีสูงสุดเท่ากับ 190 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือ เพื่อประชุมสัมมนา, เพื่อธุรกิจการค้า, วัตถุประสงคอ่ื์นๆ และเพื่อการศึกษา มี
จำนวนความถ่ีเท่ากับ 111, 42, 39 และ18 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8, 10.5, 9.7 และ 4.5 ตามลำดับ  
 
 สำหรับผลการวิเคราะห์การรับรู้สมรรถนะของ
พน ักงานโรงแรม จ ังหว ัดจ ันทบ ุร ี ในม ุมมองของ
ผู ้ใช้บริการ สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 6 พบว่า ใน
มุมมองของผู้ใช้บริการมีการรับรู้สมรรถนะของพนักงาน
แผนกส่วนหน้า ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.11 
คือ มีการร ับร ู ้ ในระด ับมาก และมีส่วนเบ ี ่ยงเบน
มาตรฐาน เท ่าก ับ 0.69 รองลงมาค ือ การร ับ รู้
สมรรถนะของพนักงานแผนกผลิตอาหาร การรับรู้
สมรรถนะของพนักงานแผนกแม่บ้าน และการรับรู้
สมรรถนะของพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ใน
ภาพรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04, 3.99 และ 3.98 มี
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.75, 0.73 และ 0.73 
คือ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในระดับมาก, มาก และมาก 
ตามลำดับ 
 การรับรู้สมรรถนะของพนักงานแผนกส่วนหน้า 
ในมุมมองของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้
ในระดับมาก ในประเด็นพนักงานมีการต้อนรับและการ
ดำเนินการตามข้ันตอนการจอง รองลงมา คือ พนักงาน
ดำเนินการทางการเงินสำหรับค่าห้องพักและบริการ
ต่างๆ ให้แก่ลูกค้าได้ถูกต้อง และพนักงานมีการรักษา
และดูแลสัมภาระของลูกค้า ตลอดจนอำนวยความ
สะดวกในกรณีส่ิงของสูญหาย 
การรับรู้สมรรถนะของพนักงานแผนกการผลิต
อาหาร ในมุมมองของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมี
การร ับร ู ้ ในระดับมากที ่สุด ในประเด็นพนักงานใช้
วัตถุดิบที่มีคุณภาพในการประกอบอาหารและของหวาน 
รองลงมา คือ พนักงานควบคุมความสะอาดของอาหารที่
ให้บริการ และพนักงานปรุงอาหารโดยมีรสชาติที่ได้
มาตรฐานและการจัดวางอาหารที่สวยงาม 
  การรับรู้สมรรถนะของพนักงานแผนกแม่บ้าน 
ในมุมมองของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้
ในระดับมาก ในประเด็น พนักงานมีการรักษาและดูแล
สัมภาระของลูกค้า และอำนวยความสะดวกในกรณี
สิ ่งของสูญหาย รองลงมา คือ พนักงานให้บริการแก่
ลูกค้าอย่างสุภาพ และพนักงานทำความสะอาดและ
จัดเตรียมห้องพักได้ตามมาตรฐาน 
 การรับรู้สมรรถนะของพนักงานแผนกอาหาร
และเคร ื ่องด ื ่ม ในม ุมมองของผ ู ้ใช ้บร ิการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในระดับมาก ในประเด็น พนักงาน
จัดเก็บและดูแลความสะอาดในพื ้นที ่บริการได้อย่าง 
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เหมาะสม รองลงมา คือ พนักงานรับรายการอาหารและเครื่องดื่มตามสั่งและให้บริการที่โต๊ะอาหารอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน และ พนักงานให้บริการเคร่ืองดื่มไวน์ เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ และไม่ใช่แอลกอฮอล์ ได้ถูกต้อง 
 
ตารางท่ี 6 การรับรู้สภาวการณ์ปัจจุบันด้านสมรรถนะของพนักงานโรงแรม จังหวัดจันทบุร ี
ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
n = 400 
การรับรู้สมรรถนะของพนักงาน จำนวน (N) 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 
ค่าส่วนเบี่ยง 
เบนมาตรฐาน 
(S.D) 
แผนกส่วนหน้า 
1. พนักงานมีการต้อนรับและการดำเนินการตามข้ันตอนการจอง 
 
400 
 
4.17 
 
0.66 
2. พนักงานมีการส่ือสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 400 4.07 0.66 
3. พนักงานดำเนินการทางการเงินสำหรับค่าห้องพักและบริการ
ต่างๆ ให้แก่ลูกค้าได้ถูกต้อง 
400 4.16 0.71 
4. พนักงานสามารถควบคุมอารมณ์และให้บริการลูกค้าใน
สถานการณ์ที่หลากหลายได้ 
400 4.09 0.69 
5. พนักงานมีการให้บริการขนสัมภาระได้อย่างมีประสิทธิภาพ 400 4.08 0.70 
6. พนักงานมีการรักษาและดูแลสัมภาระของลูกค้า ตลอดจน
อำนวยความสะดวกในกรณีส่ิงของสูญหาย 
400 4.10 0.73 
เฉล่ียรวมแผนกส่วนหน้า 400 4.11 0.69 
แผนกแม่บ้าน 
7. พนักงานมีการทักทายและสร้างสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้า 
 
400 
 
4.00 
 
0.72 
8. พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่างสุภาพ 400 4.05 0.75 
9. พนักงานให้บริการซักรีดเส้ือผ้าของลูกค้าได้อย่างประณีต 400 3.88 0.76 
10. พนักงานทำความสะอาดและจัดเตรียมห้องพักได้ตาม
มาตรฐาน 
400 4.00 0.71 
11. พนักงานดูแลความสะอาดในพื้นทีส่่วนกลางได้ตามมาตรฐาน 400 3.96 0.72 
12. พนักงานมีการรักษาและดูแลสัมภาระของลูกค้า และอำนวย
ความสะดวกในกรณีส่ิงของสูญหาย 
400 4.06 0.72 
เฉล่ียรวมแผนกแม่บ้าน 400 3.99 0.73 
แผนกการผลิตอาหาร 
13. พนักงานปรุงอาหารอาหารโดยมีรสชาติที่ได้มาตรฐานและการ
จัดวางอาหารทีส่วยงาม 
 
 
400 
 
 
4.03 
 
 
0.75 
14. พนักงานใช้วัตถุดิบที่มีคุณภาพในการประกอบอาหารและของ
หวาน 
400 4.13 0.89 
15. พนักงานควบคุมความสะอาดของอาหารที่ให้บริการ 400 4.12 0.68 
16. พนักงานสร้างสรรค์เมนูที่มีความหลากหลาย ตรงความ
ต้องการของลูกค้า 
400 4.01 0.79 
17. พนักงานจัดระบบการบริการอาหารได้เหมาะสมกับระยะเวลา
และการเรียงลำดับประเภทอาหาร 
400 3.92 0.64 
 
เฉล่ียรวมแผนกอาหาร 400 4.04 0.75 
แผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม 
18. พนักงานมีการให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 
 
400 
 
3.90 
 
0.69 
19. พนักงานให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านอาหารและเคร่ืองดื่มได ้ 400 3.95 0.79 
20. พนักงานรับรายการอาหาร และเคร่ืองดื่มตามส่ังและ
ให้บริการที่โต๊ะอาหารอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 
400 4.03 0.69 
 
21. พนักงานให้บริการเคร่ืองดื่มไวน์ เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ และ
ไม่ใช่แอลกอฮอล์ได้ถูกต้อง 
400 3.96 0.74 
 
 
25 / ว า ร ส า ร วิ ช า ก า ร น วั ต ก ร ร ม สื่ อ ส า ร สั ง ค ม  
ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
n = 400 
การรับรู้สมรรถนะของพนักงาน จำนวน (N) 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 
ค่าส่วนเบี่ยง 
เบนมาตรฐาน 
(S.D) 
22. พนักงานจัดเก็บ และดูแลความสะอาดในพื้นที่บริการได้อย่าง
เหมาะสม 
400 4.07 0.72 
เฉล่ียรวมแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม 400 3.98 0.73 
 
 
 2. สภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์ของพนักงาน
ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐาน
วิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน เป็นอย่างไร 
 นอกจากนั้น ผลจากการสนทนากลุ่ม (Focus 
Group) จากมุมมองของผู้ประกอบการ และหัวหน้าฝ่าย
ทรัพยากรมนุษย์มีความสอดคล้องไปทิศทางเดียวกับ
การรับรู้ของผู้ใช้บริการ โดยผู้ประกอบการและหัวหน้า
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์เชื่อว่า พนักงานมีสมรรถนะในการ
ทำงานในทุกแผนกตามมาตรฐานของโรงแรมอยู่แล้ว แต่
ปัจจุบันได้เผชิญกับปัญหาอัตราการลาออก (Turnover) 
ในแต่ละปีมากขึ้น ทำให้การวางแผนดำเนินงานต่าง ๆ 
ในการพ ัฒนาสมรรถนะของพน ักงานไม ่ต ่อเน ื ่อง 
ขณะเดียวกันพนักงานเมื่อมีการเปลี่ยนงานบ่อยจะขาด
ความมุ่งมั่นต่อการทำงาน ตลอดจนขาดความเชี่ยวชาญ
ในเน้ืองาน ส่ิงที่ผู้บริหารอธิบายเพิ่มเติม คือ การเต็มใจ
ที ่จะลงทุนเพื ่อพัฒนาทุนมนุษย์ของพนักงานภายใต้
สถานการณ์อัตราการลาออกสูง ถึงแม้ว่าพนักงานจะ
ลาออกไปแต ่ก ็ย ั งคงทำงานสายงานโรงแรม และ
ส่วนมากจะวนเวียนอยู่ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี 
หรือบางคร้ังก็ต้องรับพนักงานกลับมาทำงานอีกคร้ัง จึง
เท่ากับเป็นการพัฒนาศักยภาพด้านการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในจันทบุรีให้ดีขึ้น นอกจากนั้น ผู้ประกอบการ
มองว่าพนักงานโรงแรมมีความสามารถใช้ภาษาอังกฤษ
เพื่อการสื่อสารขั้นพื้นฐานได้อยู่แล้ว หรือรู้เป็นคำศัพท์
เฉพาะที่เกี่ยวกับงานโรงแรม ซึ่งการพัฒนาความรู้ด้าน
ภาษาเป็นเรื ่องที ่ต้องอาศัยเวลา และความต่อเนื ่อง 
ประกอบกับผู ้ใช้บริการส่วนมากที ่เข้าพักในโรงแรม
จันทบุรีเป็นคนไทย หรือถ้าเป็นชาวต่างชาติก็จะมีคน
ไทยเดินทางเข้าพักด้วย ผู ้ประกอบการมองว่าทักษะ
ทางด้านการสื่อสารภาษาต่างประเทศมีความสำคัญแต่
ไม่ใช ่ประเด ็นเร ่งด ่วนในการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงาน อย่างไรก็ตาม ศูนย์พ ัฒนาฝีม ือแรงงาน 
จังหวัดจันทบุรีมีการให้ฝึกอบรมภาษาอังกฤษ และภาษา
กัมพูชาเป็นระยะอยู่แล้ว 
 อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการ และหัวหน้าฝ่าย
ทรัพยากรมนุษย์มีความพยายามที่จะพัฒนาสมรรถนะ
การทำงานของพนักงาน ให้พนักงานในทุกแผนกมีความ
เชี่ยวชาญ และสามารถปฏิบัติงานได้ตามสมรรถนะการ
ทำงานตามมาตรฐานที่ทางโรงแรมกำหนดเองไว้อยู่แล้ว 
ซึ ่งใบพรรณนางาน (Job Description) เป็นหลัก ซ่ึง
พนักงานทุกคน และทุกแผนกรับทราบหน้าที่ของตนเอง 
นอกจากน้ันยังเชื่อว่ามาตรฐานสมรรถนะการทำงานของ
พนักงานในปัจจุบันมีความสอดคล้องกับมาตรฐาน
วิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียนในบางประเด็นอยู่แล้ว โดยมอง
ว ่าสมรรถนะตามหน้าท ี ่ (Functional Competency) 
ของพน ักงานเป ็นส ิ ่ งสำค ัญที่จะทำให ้พน ักงานมี
ประสิทธ ิภาพในการทำงานเพิ ่มมากขึ ้น จึงมีความ
ต้องการพัฒนาทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะตามหน้าที่ในทุก
แผนกก่อนเป็นหลัก โดยการพัฒนาอย่างค่อยเป็นค่อย
ไป เพื่อให้พนักงานทุกคนมีทักษะในการปฏิบัติงานเพิ่ม
มากขึ้น และลึกซึ้งในหน้าที่ของตนเอง มีความรู้ความ
เข้าใจในรายละเอียดงานที่รับผิดชอบ อีกทั้งยังต้องการ
ให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์ และมองว่าการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานเพื ่อเข้าสู ่มาตรฐานว ิชาชีพ
ท่องเที ่ยวอาเซียนเป็นเรื ่องสำคัญของธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรีในอนาคต สภาวการณ์ปัจจุบันของทุน
มนุษย ์ด ้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรม
จังหวัดจันทบุรี ต้องเน้นแนวคิดการบริการที่เป็นรูปแบบ
เฉพาะของการบริการที่เป็นกันเอง และมีความอบอุ่น 
ซึ่งเป็นอัตลักษณ์ของธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อ
สร้างเสน่ห์ ความแตกต่าง และความโดดเด่นในการ
บร ิการจากท ุนมน ุษย์ อ ันจะนำไปส ู ่การสร ้างขีด
ความสามารถในการแข่งขัน และความได้เปรียบในการ
ดำเนินธุรกิจโรงแรมต่อไป  
 
การอภิปรายผล 
จากผลการว ิจ ัยทำให้ทราบถึงสภาวการณ์
ปัจจุบันของทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงานใน
ธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรองรับมาตรฐาน
ว ิชาช ีพท่องเท ี ่ยวอาเซียน ของทั ้ง 4 แผนก ได ้แก่ 
แผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการผลิตอาหาร 
และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ซึ่งสมรรถนะพนักงาน
ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี มีความสอดคล้องกับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียนอยู่แล้ว ถึงแม้ว่าการ
รับรู ้สมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัด
จันทบุรี เพื ่อรองรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเท ี ่ยว
อาเซียน จะอยู่ใน “ระดับมาก” แต่ผู้บริหารธุรกิจจำเป็น
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ที ่จะต้องทำให้พนักงานเกิดการปฏิบัติงานที ่เป็นเลิศ 
(Excellence) หรือการปฏิบัติงานที่เหนือกว่า (Superior 
Performance) และอธ ิบายถ ึ งสมรรถนะในอาชี พ 
(Occupational Competency) หรือศักยภาพ (Ability) 
ในการปฏิบัติงานในตำแหน่งงานต่างๆ ให้พนักงานเข้าใจ 
เพื่อกระตุ้นให้เกิดผลการปฏิบัติงานตามสมรรถนะของ
พนักงานในแต่ละตำแหน่งงานอย่างต่อเนื ่อง โดยการ
ปร ับใช ้  กระบวนท ัศน์ (Paradigm) ด ้านท ัศนคติ 
พฤติกรรม ความร ู ้ และท ักษะ เพ ื ่อให ้พน ักงาน
ปฏิบัติงานให้เกิดคุณภาพ มีประสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผลมากที่สุด อันจะนำมาซ่ึงขีดความสามารถใน
การแข่งขันทางธ ุรก ิจ และก่อให้เก ิดกำไรในที ่ สุด 
นอกจากน้ัน การสนับสนุนให้พนักงานพัฒนาตนเองให้มี
ความสามารถพิเศษที่แตกต่างกันออกไปนอกเหนือจาก
งานในหน้าที่ซ่ึงข้ึนอยู่กับศักยภาพในด้านความสามารถ
ทางอารมณ์ (Emotional Quotient) และความสามรถ
ท า ง สต ิ ป ั ญญา  (Intelligence Quotient) ( ว ั ฒน า 
พัฒนพงศ์, 2547: 33) มีส่วนช ่วยในการปรับการ
ให้บร ิการของตนเองเพ ื ่อความสอดคล้องกับความ
ต้องการของนักท่องเที่ยว รวมถึงภาพลักษณ์ที่น่าจดจำ
และประทับใจ เพื ่อให้ผู ้ใช้บริการหรือนักท่องเท ี ่ยว
กลับมาใช้บริการอีก (ญาณวุฒิ เศวตธิติกุล และคณะ, 
2559 : 107) 
จากการศึกษาสภาวการณ์ป ัจจุบ ันของทุน
มนุษย ์ด ้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรม
จังหว ัดจันทบ ุร ี เพ ื ่อรองรองร ับมาตรฐานว ิช าชีพ
ท่องเที่ยวอาเซียน ทำให้ทราบว่า ธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
จ ันทบ ุ ร ี กำล ั ง เผช ิญก ับป ัญหาอ ัตราการลาออก 
(Turnover) ในแต ่ละป ีมากข ึ ้น ทำให ้การวางแผน
ดำเนินงานต่าง  ๆ ในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ไม่ต่อเน่ือง ขณะเดียวกันพนักงานเมื่อมีการเปล่ียนงาน
บ่อยจะขาดความมุ ่งมั ่นต่อการทำงาน ตลอดจนขาด
ความเชี ่ยวชาญในเนื ้องาน ซึ ่งอาจส่งผลกระทบต่อ
สมรรถนะการทำงานของพนักงานในอนาคตได้ โดย
ส่ิงจูงใจเป็นเคร่ืองมือสำคัญที่จะช่วยกระตุ้นให้พนักงาน
พอใจในการทำงานกับองค์กร เช่น การเพิ่มเงินเดือน 
หรือส่ิงตอบแทน สำหรับพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ หรือจูงใจโดยการมอบโอกาสให้พนักงาน
มีตำแหน่งหน้าที่ที่ท้าทายข้ึน หรือจัดสภาพแวดล้อมในที่
ทำงานให้เป็นองค์กรแห่งความสุข เป็นต้น นอกจากน้ัน 
ขวัญและกำลังใจในการทำงานสามารถทำให้พนักงานมี
ความผ ูกพ ันก ับองค ์กร อ ีกท ั ้ งช ่ วยสร ้ า งความ
กระตือรือร้นในการทำงาน พนักงานจะมีแรงจูงใจในการ
ทำงานอย่างมากมาย (ปรียาพร วงศ ์อนุตราโรจน์, 
2547: 134-135) 
นอกจากนั้น จากผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหาร
ธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทุบรี เชื่อว่ามาตรฐานสมรรถนะ
การทำงานของพนักงานในปัจจุบันมีความสอดคล้องกับ
มาตรฐานวิชาชีพท่องเที ่ยวอาเซียนในบางประเด็นอยู่
แล้ว โดยมองว ่าสมรรถนะตามหน้าท ี ่ (Functional 
Competency) ของพนักงานเป็นสิ ่งสำคัญที ่จะทำให้
พนักงานมีประสิทธิภาพในการทำงานเพิ่มมากขึ้น จึงมี
ความต้องการพัฒนาทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะตามหน้าที่
ในทุกแผนกก่อนเป็นหลัก โดยการพัฒนาอย่างค่อยเป็น
ค่อยไป เพื่อให้พนักงานทุกคนมีทักษะในการปฏิบัติงาน
เพิ่มมากข้ึน และลึกซ้ึงในหน้าที่ของตนเองสอดคล้องกับ
แนวคิดการพัฒนาทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงาน
ตามแนวคิด KSA (อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์, 2548) โดย
การเน้นไปที่การพัฒนาด้านความรู้ (Knowledge) ให้
พนักมีความรู้พื้นฐาน และพัฒนาความรู้น้ันไปใช้ในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อเพิ่มสมรถนะการทำงานของพนักงาน 
เช่น พนักงานแผนกแม่บ้านต้องมีความรู้ด้านการปูเตียง 
รู้จักประเภทของผ้าชนิดต่าง ๆ ความรู้เร่ืองน้ำยาเช็ดพื้น
ชนิดต่าง ๆ ความรู้เร่ืองน้ำยาซักผ้า เพื่อจะนำความรู้ไป
ใช้ในการปฏิบัติงานแม่บ้าน หรือพนักงานในแผนก
อาหารและเคร่ืองดื่ม ต้องมีความรู้เกี่ยวกับเคร่ืองดื่มต่าง 
ๆ ส่วนผสมของเครื ่องด ื ่ม รสชาติของอาหาร และ
ความรู้เกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ เพื่อจะได้มีสมรรถนะใน
การทำงานบริการในห้องอาหาร เป็นต้น นอกจากน้ัน 
พนักงานจะต้องได้รับการพัฒนาด้านทักษะ (Skill) ใน
การทำงาน เพื ่อให้มีความชำนาญ และเชี ่ยวชาญใน
หน้าที่ของตนเอง เช่น พนักงานแผนส่วนหน้าต้องมีการ
พัฒนาทักษะการมีทำงานเป็นทีม มีทักษะในการส่ือสาร 
เนื ่องจากต้องติดต่อประสานงานกับผู ้ใช้บริการ และ
หน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องในโรงแรม การพัฒนาทักษะ
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในการต้อนรับผู้ใช้บร ิการ 
หรือพนักงานแผนกการผลิตอาหารต้องมีการพัฒนา
ทักษะในการใช้มีดสำหรับหั ่นหรือแร่เนื ้อชนิดต่าง ๆ 
เป ็นต้น การพัฒนาทักษะช ่วยทำให้พนักงานในทุก
ตำแหน่งงานมีความเชื ่อมั ่น และมั ่นใจในทักษะการ
ปฏิบัติงานของตนเอง ส่งผลให้เกิดการบริการที ่ดีข้ึน 
มากไปกว่านั้น การพัฒนาด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล 
(Attributes) โดยคำนึงถึงอุปนิสัย (Trait) ของพนักงาน
แต่ละคน เช่น การพัฒนาเพื่อฝึกให้พนักงานควบคุม
อารมณ์ภายใต้สภาวะความกดดัน การกระตุ ้นใ ห้
พนักงานมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การฝึกให้ทีมงาน
ทุกคนจะต้องมีความซื่อสัตย์ต่อกัน สามารถไว้วางใจได้
และพึ่งพาอาศัยได้อย่าสม่ำเสมอ การฝึกให้พนักงานมี
ความอดทนต่อคำวิพากษ์วิจารณ์ และความต้ังใจแน่วแน่
ที่จะให้ประสบความสำเร็จ ความวิริยะอุตสาหะ ความ
ตรงต่อเวลา โดยสมาชิกของทีมจะต้องรับผิดชอบใน
หน้าที่ ความมีวินัยในตนเอง (ญาณวุฒิ เศวตธิติกุล 
และคณะ , 2559 : 111-114) ด้วยการสร้างท ัศนคติ 
(Attitude) ค่านิยม (Value) และจินตภาพส่วนบุคคล 
(Self-Image) ให้พนักงานมีมุมมองที่ดีต่ออาชีพ ภูมิใจ
ในหน้าที ่การงาน และมีความสุขในตำแหน่งงานของ
ตนเอง เป็นประเด็นสำคัญที่มีส่วนช่วยให้ลดอัตราการ
ลาออก (Turnover) พนักงาน และในขณะเดียวกันยังมี
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี
ควรศ ึกษาสาเหต ุ และป ัญหาท ี ่อ ัตราการลาออก 
(Turnover) ของพน ักงานอย ่างจร ิงจ ั ง อ ีกท ั ้ งควร
ตระหนักเรื่องแรงจูงใจในการทำงาน ขวัญ และกำลังใจ
ในการทำงานของพนักงานเพื ่อลดอัตราการลาออก
  
 2. ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีควร
รักษาสภาวการณ์ดังกล่าว โดยพัฒนาทุนมนุษย์ด้าน
สมรรถนะของพนักงานในแต่ละแผนกอย่างต่อเนื ่อง 
และเข้าใจความแตกต่างของพนักงานแต่ละบุคคล ซ่ึงจะ
ได้มีความหลากหลายของสมรรถนะ และเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทำงาน 
 3. พนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีควร
ได้รับการพัฒนาทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากจะเป็นการทบทวนความรู ้ และเพิ่มทักษะใน
การทำงานแล้ว ยังเป็นการเชื่อมโยงประสบการณ์เก่า 
เพื่อต่อยอดกับองค์ความรู้ใหม่ ก่อให้เกิดการพัฒนาทั้ง
ตนเอง และองค์กร 
 4. ผลการศึกษาสภาวการณ์ปัจจุบันของทุน
มนุษย ์ด ้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรม
จังหว ัดจันทบ ุร ี เพ ื ่อรองรองร ับมาตรฐานว ิช าชีพ
ท่องเที ่ยวอาเซียน มีส่วนช่วยให้ผู ้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็กอ่ืน ๆ นำผลการศึกษาที่ไปใช้เป็นส่วน
หนึ ่งในการตัดสินใจทางธ ุรกิจ หรือพยากรณ์ หรือ
วางแผนในการพัฒนาทุนมนุษย์อย่างจริงจังในอนาคต 
เพื่อให้ทุกโรงแรมในจังหวัดจันทบุรีมีมาตรฐานในการ
บริการ และสู่ความเป็นสากล เพื่อเพิ่มขีดความสามรถ
ในการแข่งขันทางธุรกิจ 
 5. สำหรับการศึกษาครั ้งต่อไป ควรศึกษา
เพิ่มเติมโดยการเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ 
ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรี
ได้ข้อมูลจากหลากหลายมุมมองภายใต้ความแตกต่าง
ของสัญชาติและวัฒนธรรม 
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